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ABSTRAK 
 
Setiap badan usaha yang bergerak dalam bidang jasa tidak akan 
lepas dari kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Sudah barang tentu 
peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat harus terus ditingkatkan 
terutama di jaman modern sekarang ini. Hal tersebut dimaksudkan adalah 
untuk memberikan servis yang memuaskan kepada pelanggan, sehingga 
pelanggan akan merasa dimanjakan dan akan terus menjadi pelanggan yang 
setia. PT. Sinar Baru Surabaya merupakan perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa pengangkutan barang yang menyewakan truk-truknya untuk 
mengangkut barang sampai tujuan sesuai permintaan pelanggan. PT. Sinar 
Baru Surabaya dihadapkan permasalahan penurunan jumlah pelanggan, di 
mana pada tahun 2008 sampai 2010 mengalami penurunan secara terus-
menerus. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya pada loyalitas 
pelanggan di PT. Sinar Baru Surabaya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang 
menggunakan jasa pengangkutan dan pengiriman barang di PT. Sinar Baru 
Surabaya. Skala pengukuran menggunakan skala interval dan skala 
pembentukan menggunakan skala likert. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan purposive sampling (non probability sampling). Jumlah 
sampel yang diambil sebanyak 104 pelanggan. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada 
pelanggan tetap di PT. Sinar Baru Surabaya. Teknik analisis yang 
digunakan adalah SEM (Structural Equation Modeling) untuk melihat 
hubungan kausalitas antar faktor. 
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
 
  
 
Keyword : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Setiap badan usaha yang bergerak dalam bidang jasa tidak akan 
lepas dari kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Sudah barang tentu 
peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat harus terus ditingkatkan 
terutama di jaman modern sekarang ini. Hal tersebut dimaksudkan adalah 
untuk memberikan servis yang memuaskan kepada pelanggan, sehingga 
pelanggan akan merasa dimanjakan dan akan terus menjadi pelanggan yang 
setia. Kunci keberhasilan perusahaan terletak pada pelanggan sehingga 
mendorong perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanannya.  
Kondisi persaingan antar perusahaan yang semakin kompetitif 
mengharuskan setiap pengusaha mengkaji ulang strategi yang digunakanya 
agar tidak kehilangan pelanggannya dan demi mencapai keunggulan daya 
saing yang berkelanjutan. Usaha perusahaan dalan memasarkan hasil produk 
atau jasa, tak bisa lepas dari kualitas pelayanan yang diberikan.  
Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sudah menjadi suatu 
keharusan bagi perusahaan agar ia dapat tetap survive dalam bisnisnya. 
Apabila dahulu kualitas masih menjadi senjata agar perusahaan dapat 
memenangkan persaingan, namun kini hampir semua perusahaan, terlebih  
perusahaan jasa dapat memberikan kualitas yang sama, tentu saja persoalan 
kualitas bukanlah menjadi salah satu senjata andalan bersaing. Kualitas kini 
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ibarat tiket masuk kedalam gelanggang persaingan bisnis bila perusahaan 
ingin tetap survive. 
Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dalam menentukan tingkat 
keberhasilan dan kualitas perusahaan. Bagaimana pelanggan menentukan 
pilihan produk yang akan dibelinya, membuat perusahaan sadar bahwa tiap 
pelanggan selalu melakukan pertimbangan mengenai produk atau jasa dari 
sisi besarnya nilai yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Mereka 
membentuk harapan dari nilai yang diperoleh dan dari nilai tersebut 
kemudian diukur besar kepuasan yang dimiliki pelanggan. Jadi persoalan 
kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat 
penting bagi perusahaan. 
Banyaknya usaha jasa pengangkutan barang yang bermunculan saat 
ini, baik itu jasa pengangkutan barang kecil atau besar telah menimbulkan 
persaingan harga bagi usaha-usaha sejenis yang ada sebelumnya. Kondisi ini 
mendorong pihak jasa pengangkutan barang untuk menciptakan peluang 
agar dapat menerapkan ide-ide yang baru untuk mendapatkan pelanggan 
atau relasi baru.  
Setiap pengelola jasa pengangkutan barang harus dapat 
melaksanakan sasaran pemasarannya yang tepat sehingga tujuan 
perusahaan-perusahaan dapat tercapai. Selain itu pihak jasa pengangkutan 
barang juga harus dapat menentukan bagaimana memberikan kepuasan 
kepada pelanggan, bisa berupa kualitas pelayanan yang lebih baik dari 
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pesaingnya, menghasilkan pelayanan atau servis dengan kualitas tinggi, dan 
menetapkan harga yang sesuai serta terjangkau. 
PT. Sinar Baru Surabaya merupakan perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa pengangkutan barang yang menyewakan truk-truknya untuk 
mengangkut barang sampai tujuan sesuai permintaan pelanggan. Untuk 
dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat pada saat ini, para 
pemilik jasa pengangkutan barang dituntut untuk lebih memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan saat ini, karena pada dasarnya 
membeli suatu jasa bukan hanya dilihat dari segi fisiknya saja tetapi juga 
manfaat dan kehandalan dari jasa tersebut. Keinginan dan animo jasa 
pengangkutan barang di kalangan industri-industri kecil dan besar 
membuat pemilik jasa pengangkutan barang lebih memperhatikan kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas 
serta kembali lagi menggunakan jasa pengangkutan barang tersebut. 
Dalam penelitian ini, objek yang diteliti adalah jasa pengangkutan 
barang yang merupakan jasa untuk mengangkut barang-barang dalam 
skala besar serta pengiriman barang sampai ke tujuan. Kebutuhan untuk 
menggunakan jasa pengangkutan barang ada sangat penting bagi 
pelanggan untuk menjalankan usahanya. Untuk mengembangkan usaha 
pengangkutan barang tersebut jasa pengangkutan barang sangat 
dibutuhkan bagi para pelanggan dalam mengangkut barang-barang dan 
pengirimannya.  
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PT. Sinar Baru Surabaya dihadapkan permasalahan penurunan 
jumlah pelanggan, di mana pada tahun 2008 sampai 2010 mengalami 
penurunan secara terus-menerus. Hal ini dapat dilihat pada tabel data 
jumlah pelanggan yang menggunakan jasa pengangkutan barang dari tahun 
2008 sampai 2010 berikut ini :  
Tabel 1.1  Data Jumlah Pelanggan Jasa Pengangkutan Barang Tahun 
2008-2010 
No Tahun Jumlah Pelanggan 
1 2008 151 
2 2009 145 
3 2010 134 
Sumber : PT. Sinar Baru Surabaya 
Berdasarkan data tersebut diketahui bahwa jumlah pelanggan pada 
tahun 2008 sebanyak 151 perusahaan, pada tahun 2009 turun menjadi 145 
perusahaan dan di tahun 2010 turun lagi menjadi 134 perusahaan. Dan 
didukung jumlah komplain di PT. Sinar Baru Surabaya yang mengalami 
kenaikkan dari tahun 2008 sebanyak 36 komplain, tahun 2009 sebanyak 42 
komplain dan tahun 2010 sebanyak 57 komplain. Jumlah komplain 
tersebut dapat dilihat pada tabel 1.2. berikut ini : 
Tabel 1.2 Data Komplain 
No Tahun Jumlah Komplain 
1 2008 36 
2 2009 42 
3 2010 57 
Sumber : PT. Sinar Baru Surabaya 
Fenomena penurunan jumlah pelanggan jasa pengangkutan barang 
tersebut diindikasikan karena meningkatnya jumlah komplain di antaranya 
keterlambatan pengiriman sampai tujuan, karyawan yang kurang ramah 
dan kurang tanggap dalam melayani pelanggan, kedatangan truk ke tempat 
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pelanggan tidak tepat waktu. Keadaan seperti itu membuat pelanggan 
merasa tidak puas dan dapat menyebabkan tidak loyal dengan perusahaan.  
Kotler & Amstrong (1996:583) dalam Kesumawatie& Sukowaty  
(2005:29) kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan pelanggan, 
selain itu juga berpengaruh menciptakan keuntungan bagi badan usaha. 
Semakin tinggi kualitas badan usaha yang diberikan kepada pelanggan, 
semakin tinggi pula kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan. Cronin, 
Taylor (1992:55) dalam Kesumawatie & Sukowaty (2005:29) 
menyebutkan kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik serta kepuasan pelanggan 
tersebut bisa mempengaruhi intensitas kunjungan pelanggan pada 
kesempatan berikutnya. 
Menurut Tjiptono (1995:24) terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
menjadi harmonis memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 
terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari 
mulut ke mulut (word of mouth).  
Bardasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dan kajian yang lebih mendalam tentang sejauh mana loyalitas 
pelanggan tercapai yang kemudian dijadikan penelitian dengan judul : 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan 
Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan Di PT. Sinar Baru Surabaya”. 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka perumusan 
masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
di PT. Sinar Baru Surabaya? 
2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan di PT. Sinar Baru Surabaya? 
 
1.3  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dari permasalahan diatas, maka tujuan 
yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan di PT. Sinar Baru Surabaya. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan di PT. Sinar Baru Surabaya. 
 
1.4  Manfaat Penelitian 
Dengan memberikan tujuan dari penelitian yang hendak dicapai, 
manfaat yang diharapakan dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi sebagai 
masukan bagi PT. Sinar Baru Surabaya, bahwa loyalitas pelanggan 
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jasa pengangkutan barang dapat dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan 
dari kualitas pelayanan yang baik. 
2. Bagi Akademik 
Sebagai referensi dan memberikan sumbangan berupa ilmu 
pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen pemasaran. 
3. Bagi peneliti lain 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan untuk 
mendukung penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam terciptanya loyalitas 
pelanggan. 
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